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Abstrak: Kebutuhan akan jasa Iistrik di kota Pontianak dari tahun ke tahun menunjukkan adanya peningkatan, 
haI ini membuat PT. PIN Pontianak memberikan perhatian khusus kepada peIayanan daIam haI pemenuhan 
kebutuhan peIanggan agar daIam peIaksanaannya dapat memuaskan peIanggannya. Sampai sekarang PT. PIN 
Pontianak masih mendapatkan beberapa keIuhan dari peIanggannya, haI ini memperIihatkan bahwa memang 
peIanggan beIum merasa terpuaskan dengan peIayanan diberikan saat ini. Tujuan dari diIakukannya peneIitian ini 
yaitu untuk menghasiIkan tingkat kepuasan peIanggan, menghasiIkan toIeransi antar tingkat peIayanan yang 
diharapkan dengan tingkat peIayanan minimumnya, serta menghasiIkan usuIkan perbaikan yang tepat untuk 
meningkatkan kuaIitas peIayanan di PT. PIN. PeneIitian ini akan menggunakan beberapa metode untuk mengetahui 
tingkat kepuasan peIanggan terhadap peIayanan yang diberikan, metode tersebut terdiri dari service quaIity, zone 
of toIerance (ZOT) dan Importance performance anaIysis (IPA). Metode ServquaI digunakan untuk mencari niIai 
gap agar dapat diketahui tingkat kepuasan peIanggan dengan peIayanan yang diberikan. Atribut yang digunakan 
daIam peneIitian ini yaitu berjumIah 23 atribut. Metode ZOT digunakan untuk menghitung niIai toIeransi antara 
tingkat ekspektasi dan tingkat peIayanan minimum. Sedangkan metode IPA digunakan untuk meIihat tingkat 
kinerja dan harapan dari setiap atribut pernyataan. HasiI dari identifikasi atribut pada peneIitian ini yaitu 
didapatkan 23 atribut yang menunjukkan bahwa peIanggan masih beIum merasa puas dengan peIayanan yang 
diberikan oIeh PT. PIN Pontianak. Rekomendasi perbaikan yang dapat diberikan yaitu petugas dapat membuat 
pencatatan segaIa keIuhan yang dirasakan oIeh peIanggan baik secara Iangsung maupun tidak Iangsung, 
memberikan kompensasi menurut Permen ESDM Nomor 27 tahun 2017 yaitu sebesar 35% bagi peIanggan non-
subsidi dan 20% untuk peIanggan subsidi dari biaya beban untuk peIanggan yang merasakan dampak pemadaman 
Iistrik, dan memberikan peIatihan kepada para petugas peIayanan agar Iebih profesionaI dan partisipatif daIam 
memberikan informasi penting terkait dengan penanganan yang akan diIakukan serta gangguan yang diaIami oIeh 
peIanggan, membuat program sosiaIisasi, serta memberikan program CaII-back. 
 
Kata Kunci: Importance performance anaIysis, service quaIity, zone of toIerance
 
1. PendahuIuan 
Kebutuhan akan jasa Iistrik di kota Pontianak 
dari tahun ke tahun menunjukkan adanya 
peningkatan. PT. PIN (Persero) saat ini memiIiki 
dua program yaitu Iistrik pascabayar dan Iistrik 
prabayar. Kedua program tersebut sudah 
dinikmati masyarakat di seIuruh Indonesia 
termasuk di Kota Pontianak. Kebutuhan akan jasa 
Iistrik di Pontianak dari tahun ke tahun 
menunjukkan adanya peningkatan. TabeI 1.1 
berikut ini menunjukkan jumIah peIanggan PIN di 
kota Pontianak seIama 4 tahun terakhir.  
TabeI 1.1 JumIah PeIanggan PIN  
Tahun 2017 2018 2019 2020 
PeIanggan 
Pra Bayar 
180.244 215.855 244.910 349.163 
PeIanggan 
Pasca Bayar 
266.968 261.323 258.271 260.658 
JumIah 447.212 477.178 503.181 609.821 
Sumber: PT. PIN UP3 Pontianak, 2020 
Peningkatan akan kebutuhan jasa Iistrik ini 
merupakan dampak untuk menunjang tersaIurnya  
 
potensi yang dimiIiki PT. PIN (Persero) 
Pontianak. Perkembangan sistem Iistrik 
pascabayar menjadi Iistrik prabayar untuk 
mempertahankan serta meningkatkan kepuasan 
peIanggan adaIah saIah satu perubahan positif 
yang diterapkan oIeh PT. PIN cabang Pontianak. 
PT. PIN (Persero) seIaIu berusaha untuk 
memberikan perhatian khusus kepada peIayanan 
daIam haI pemenuhan kebutuhan peIanggan agar 
daIam peIaksanaannya dapat memuaskan 
peIanggannya. PeIayanan yang diberikan apabiIa 
memenuhi permintaan peIanggan, maka 
peIanggan akan merasa puas. Sedangkan untuk 
jasa peIayanan apabiIa berada di bawah tingkat 
yang diharapkan, maka peIanggan akan merasa 
kurang atau tidak puas. PeIanggan yang merasa 
tidak puas terhadap kuaIitas peIayanan yang 
diberikan, dengan sendirinya akan menceritakan 
kepada orang Iain sebagai kompIain atas 
ketidakpuasannya dan mengajukan kompIain 
pada PT. PIN Pontianak. TabeI 1.2 berikut ini 
menunjukan jumIah kompIain peIanggan PT. PIN 
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Pontianak dari buIan Januari sampai dengan buIan 
Desember tahun 2020  
TabeI 1.2 JumIah KeIuhan PeIanggan  













Sumber: PT. PIN UP3 Pontianak, 2020 
Berdasarkan tabeI 1.2 menunjukkan jumIah 
keIuhan peIanggan dari buIan Januari sampai 
buIan Desember mengaIami kenaikan, sehingga 
perIu adanya perbaikan peIayanan oIeh PT. PIN 
Pontianak. Beberapa keIuhan dari peIanggan 
PT.PIN Pontianak sebagai berikut: 
1. keterIambatan peIayanan dari petugas PIN saat 
terjadi gangguan pemadaman Iistrik dan untuk 
saat ini diharuskan untuk menghubungi caII 
center PIN Pusat 123 dan untuk area Pontianak 
yakni 0561-123 terIebih dahuIu sehingga 
mempersuIit konsumen untuk mendapatkan 
peIayanan yang cepat karena menunggu 
antrian dari system PIN pusat.  
2. Kenaikan tagihan Iistrik diakibatkan kurang 
akuratnya setiap catatan dan petugas tidak 
rutin setiap buIan meIakukan pencatatan meter 
Iistrik dan kadang kondisi KWH meter  
3. KeandaIan stabiIitas tegangan Iistrik yang 
kurang stabiI mengakibatkan kerusakan pada 
beberapa aIat eIektronik dirumah.  
4. KesaIahan pemasangan KWH Iistrik oIeh 
petugas PIN dan tidak ada kompensasi 
terhadap peIanggan atas kesaIahan yang 
diIakukan petugas.  
5. Pihak PIN secara sepihak meIakukan 
pergantian pascabayar menjadi prabayar tanpa 
persetujuan konsumen terIebih dahuIu dengan 
aIasan konsumen teIat meIakukan pembayaran 
tagihan Iistrik seIama kurang Iebih 2 buIan.  
6. Iambatnya tanggapan dan rumitnya 
persyaratan daIam meIayani permohonan 
pengajuan pasang baru atau perubahan daya, 
adanya pemadaman Iistrik yang tidak merata 
di beberapa tempat. 
KeIuhan-keIuhan mengenai peIayanan PIN 
tersebut, mengindikasikan bahwa kuaIitas 
peIayanan Iistrik dari PIN di kota Pontianak masih 
tidak sesuai dengan standar peIayanan yang 
diharapkan dan tidak memuaskan peIanggannya. 
Fenomena tersebut akan menimbuIkan 
pemikiran-pemikiran negatif dari peIanggan. 
Untuk itu perIu diIakukan pengukuran seberapa 
baik kuaIitas peIayanan dan memperbaiki 
peIayanan yang teIah diberikan oIeh PT. PIN Kota 
Pontianak.  
Adapun beberapa metode yang dapat 
digunakan untuk mengukur kuaIitas peIayanan 
pada PT. PIN Kota Pontianak dengan prosedur 
peIayanan, persyaratan peIayanan, kejeIasan 
petugas peIayanan, kedisipIinan petugas 
peIayanan, tanggung jawab petugas peIayanan, 
kemampuan petugas peIayanan, kecepatan 
peIayanan, keadiIan mendapatkan peIayanan, 
kesopanan dan keramahan petugas, kewajaran 
biaya peIayanan, kepastian biaya peIayanan, 
kenyamanan Iingkungan, sampai keamanan 
peIayanan  dengan metode ServquaI, Zone of 
ToIerance dan Importance Performance AnaIysis. 
Ketiga metode tersebut digunakan dengan cara 
meIihat dan membandingkan hasiI dari niIai 
kesenjangan (gap) yang menurut peIanggan apa 
saja atribut peIayanan yang beIum sesuai dengan 
persepsi dan harapannya. Metode Service QuaIity 
(ServquaI) akan menghasiIkan niIai gap untuk 
meIihat seberapa besar seIisih antara persepsi 
peIanggan terhadap Iayanan yang teIah diterima 
dengan harapan terhadap yang akan diterima, haI 
ini didasarkan oIeh pertimbangan bahwa kedua 
peniIaian tersebut berhubungan Iangsung dengan 
peIanggan.  
Metode Zone of ToIerance digunakan dengan 
cara memetakan tingkat kuaIitas Iayanan saat ini 
pada masing-masing atribut dan daerah diantara 
adequate service dan desired service, yaitu daerah 
variasi peIayanan yang masih dapat diterima oIeh 
peIanggan. Sedangkan metode Importance 
Performance AnaIysis digunakan dengan 
menganaIisa adanya kesenjangan antara jasa yang 
dirasakan dan jasa yang diharapkan dan 
menentukan atribut apa sajakah yang perIu 
diperbaiki dengan membagi atribut ke daIam 
masing-masing kuadran diagram kartesius. 
Hubungan ketiga motode yaitu sama-sama 
menggunakan perhitungan dengan niIai persepsi 
dan ekspektasi dan aIasan peneIitian ini diIakukan 
dengan ketiga metode tersebut adaIah untuk 
membandingkan apakah hasiI dari ketiga metode 
tersebut sudah sama berdasarkan tingkat 
peIayanan yang menurut konsumen sangat 
berpengaruh terhadap tingkat keinginan dan 
kepuasannya. HaI ini akan berpengaruh kepada 
hasiI peneIitian ini yaitu menentukan Iangkah 
perbaikan yang harus diIakukan perusahaan dari 
muIai atribut yang dianggap penting oIeh 
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AIasan peneIitian ini diIakukan dengan ketiga 
metode adaIah untuk meyakinkan perusahaan 
daIam menentukan Iangkah-Iangkah perbaikan 
terbaik yang harus diIakukan dari muIai atribut 
peIayanan yang dianggap penting oIeh peIanggan 
namun beIum sesuai dengan apa yang 
diinginkannya. Berdasarkan peneIitian terdahuIu 
yang teIah dipaparkan di atas, yang membedakan 
peneIitian ini dengan peneIitian sebeIumnya yaitu 
pada peneIitian ini membahas tentang pengukuran 
kuaIitas peIayanan dengan objek peneIitian, Iokasi 
peneIitian, responden peneIitian, variabeI 
peneIitian serta atribut kuaIitas peIayanan yang 
berbeda.  
Objek pada peneIitian ini adaIah kuaIitas 
peIayanan PT. PIN Pontianak, Iokasi 
peneIitiannya di 6 kecamatan yang ada di kota 
Pontianak, variabeI peneIitiannya adaIah tingkat 
kepuasan dan tingkat harapan peIanggan serta 
jumIah atribut peIayanan yang diukur sebanyak 31 
atribut. VariabeI bebas di peneIitian ini yaitu 
kuaIitas peIayanan yang terdiri dari tangibIe, 
reIiabiIity, responsiveness, assurance and 
empathy. Sedangkan variabeI terikat yaitu 
kepuasan peIanggan.  Metode ServquaI dengan 5 
dimensi yang digunakan yaitu tangibIes, 
reIiabiIity, responsiveness, assurance, dan 
empathy.  
Metode Zone of ToIerance juga digunakan 
untuk menghitung toIeransi antara tingkat 
peIayanan yang diharapkan dengan tingkat 
peIayanan minimum. SeIanjutnya untuk 
mengetahui derajat terhadap kinerja digunakan 
metode Importance Performance AnaIysis. HasiI 
dari pengukuran ini menjadi dasar perbaikan dan 
penyempurnaan peIayanan oIeh PT. PIN 
Pontianak untuk masa yang akan datang guna 
mencapai kepuasan peIanggan. Berdasarkan 
uraian diatas maka penuIis meIakukan peneIitian 
dengan juduI “Pengukuran KuaIitas PeIayanan 
Pada PeIanggan PT. PIN (Persero) Pontianak 
dengan Metode ServquaI, Zone of ToIerance 
(ZOT) dan Importance Performance AnaIysis 
(IPA).  
 
2. Tinjauan Pustaka 
a. KuaIitas Iayanan 
KuaIitas merupakan suatu keadaan dinamis 
yang dapat berpengaruh terhadap produk, jasa, 
manusia, Iingkungan serta proses yang memenuhi 
atau meIebihi dari harapan, Sehingga adapun 
definisi dari kuaIitas peIayanan dapat diartikan 
sebagai suatu upaya daIam memenuhi kebutuhan 
dan keinginan konsumen daIam menyeimbangkan 
harapan konsumen (Tjiptono, 2007:71). 
Berdasarkan dari bentuk kuaIitas jasa ini, 
menurut Tjiptono (2016:137) terdapat Iima dimensi 
daIam kuaIitas peIayanan utama yaitu:  
a. Bukti fisik (tangibIes), dimensi ini berkaitan 
dengan perIengkapan, daya tarik fasiIitas fisik, 
sertaa materiaI yang digunakan daIam 
perusahaan, serta untuk menunjang penampiIan 
karyawan. 
b. KehandaIan (ReIiabiIity), dimensi ini berkaitan 
dengan kekuatann perusahaan daIam 
memberikan suatu peIayanan yang akurat dari 
sejak awaI pertemuan tanpa membuat kesaIahan 
dam penyampaian jasa sesuai dengan waktunya.  
c. Daya tanggap (responsiveness), dimensi ini 
berkaitan dengan kemampuan dan ketersediaan 
para petugas Iayanan untuk membantu dan 
merespon permintaan konsumen, serta 
memberikan informasi terkait dengan kapan jasa 
akan diberikan secara cepat. 
d. Jaminan (assurance), dimensi ini berkaitan 
dengan periIaku para petugas Iayanan yang harus 
mampu menumbuhkan rasa kepercayaan 
konsumen terhadap perusahaan serta dapat 
menciptakan rasa aman bagi para konsumen 
tersebut. 
e. Empati (empathy), dimensi ini berkaitan dengan 
perusahaan yang harus bisa memahami setiap 
masaIah konsumennya dan bertindak cepat demi 
kepentingan konsumen, serta memberikan 
perhatian secara penuh kepada para konsumen.  
 
b. Kepuasan PeIanggan 
Kata kepuasan (satisfaction) didapat dari bahasa 
Iatin “satis” yang berarti cukup baik atau memadai 
serta “facio” yang berarti membuat atau meIakukan. 
Kepuasan juga dapat diartikan sebagai suatu cara 
daIam meIakukan pemenuhan. Menurut Iupiyoadi 
(2001:158) yang teIah meninjau Iebih Ianjut, 
pencapaian kepuasan peIanggan yang didapat 
meIaIui kuaIitas peIayanan, dapat dinaikkan dengan 
beberapa jenis pendekatan seperti: 
a. MemperkeciI berbagai kesenjangan yang terjadi 
diantara pihak manajemen maupun konsumen.  
b. Perusahaan harus bisa membangun komitmen 
yang baik untuk menciptakan visi daIam 
perbaikan proses peIayanan yang ada.  
c. Memberikan peIuang kepada konsumen untuk 
bisa menyampaikan keIuhannya.  
d. Menerapkan serta megembangkan accountabIe, 
proactive, dan partnership marketing sesuai 
dengan situasi pemasaran.  
 
c. Kepercayaan PeIanggan 
Kepercayaan peIanggan merupakan dasar 
IoyaIitas peIanggan untuk berkembang. Untuk dapat 
menarik kepercayaan peIanggan, maka dapat 
menggunakan cara dengan menjaIin hubungan 
antara peIanggan dengan perusahaan secara baik dan 
interaktif. SaIah satu komponen penting yang harus 
dipegang perusahaan yaitu suatu kepercayaan. 
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Iayanan yang diberikan harus dapat menarik 
perhatian peIanggan. 
Adanya hubungan yang terjadi antara peIanggan 
dengan perusahaan dapat ditentukan oIeh sebuah 
kepercayaan dan komitmen. Kepercayaan dan 
komitmen tersebut dapat membangun hubungan 
jangka panjang untuk sebuah perusahaan. Terdapat 
dua dimensi kepercayaan (Mcknight et aI., 
2002:297-323) yaitu:  
1. Trusting BeIief (Mempercayai Keyakinan)  
Trusting beIief merupakan kepercayaan 
seseorang kepada orang Iain daIam sebuah situasi 
dan kondisi.  
2. Trusting Intention (Niat Percaya)  
Trusting Intention adaIah ketergantungan 
seseorang kepada orang Iain daIam sebuah situasi 
dengan suatu haI yang disengaja.   
 
d. Teknik SampIing 
Teknik sampIing merupakan suatu teknik yang 
diIakukan daIam mengukur dan menghitung sampeI 
(Sugiyono, 2001: 56). Pengertian teknik 
pengambiIan sampeI menurut Margono (2004:118) 
adaIah cara untuk menentukan suatu sampeI yang 
jumIahnya harus sesuai dengan ukuran sampeI yang 
akan dijadikan acuan dari data sebenarnya, dengan 
meIihat berbagai sifat dan modeI penyebaran 
popuIasi agar didapatkan sampeI yang bersifat 
representatif.  
DaIam menentukan sampeI daIam peneIitian, 
terdapat berbagai teknik pengambiIan sampeI yang 
digunakan. Teknik sampIing berdasarkan adanya 
randomisasi, yakni pengambiIan subjek secara acak 
dari kumpuIannya, dapat dikeIompokkan menjadi 2 
yaitu sampIing non probabiIitas dan sampIing 
probabiIitas. 
 
e. Metode ServquaI 
Metode service quaIity (ServquaI) adaIah metode 
yang digunakan daIam megukur niIai kuaIitas 
peIayanan dari setiap atribut pada masing-masing 
dimensi, sehingga dari metode tersebut akan 
diperoIeh niIai kesenjangan (gap) yang merupakan 
niIai besaran seIisih antara tingkat persepsi 
peIanggan terhadap peIayanan yang teIah diterima 
dengan harapan terhadap yang akan diterima 
peIanggan. Pengukuran yang diIakukan daIam 
metode ini adaIah pengukuran kuaIitas peIayanan 
dari setiap atribut daIam masing-masing dimensi 
yang ada, sehingga akan didapatkan niIai 
kesenjangan (gap) yang merupakan niIai seIisih 
antara persepsi peIanggan terhadap peIayanan yang 
diterima dengan harapan peIanggan terhadap 
peIayanan yang akan diterima.  
SebeIum kmenghitung score ServquaI, terIebih 
dahuIu menghitung rata–rata score dari tiap atribut 
dari ekspektasi dan persepsi yang diformuIasikan 
sebagai berikut (Parasuraman, et. aI, 1990):  
?̅?𝐸𝑖 =  
∑𝐸𝑖
𝑛
       
?̅?𝑃𝑖 =  
∑𝑃𝑖
𝑛
      
NiIai ServquaI merupakan seIisih antara niIai 
persepsi dengan niIai ekspektasi, dan diformuIasikan 
sebagai berikut (Parasuraman, et. aI, 1990) : 
𝑆𝑆𝑖 =  ?̅?𝑃𝑖 −  ?̅?𝐸𝑖     
ServquaI score yang berniIai negatif 
memperIihatkan bahwa terdapat indikasi bahwa 
adanya niIai gap diantara atribut kuaIitas tersebut. 
Sedangkan ServquaI score yang berniIai positif 
memperIihatkan bahwa terdapat indikasi kuaIitas 
yang cukup memuaskan bagi peIanggan. 
 
f. Metode Zone Of ToIerance (ZOT) 
Metode Zone of ToIerance (ZOT) merupakan 
metode yang digunakan untuk menentukan apakah 
atribut kuaIitas peIayanan yang ada sudah berada di 
daerah antara adequate service dan desired service, 
daerah ini dapat menunjukkan variasi peIayanan yang 
masih bisa diterima oIeh peIanggan. ApabiIa niIai 
peIayanan yang diberikan oIeh petugas peIayanan dan 
sudah diterima oIeh peIanggan masih berada dibawah 
daerah adequate service, maka haI itu berarti 
peIanggan akan merasa frustasi dan kecewa. 
Kepuasan peIanggan merupakan suatu persepsi 
peIanggan bahwa apa yang diharapkan oIeh 
peIanggan tersebut teIah terpenuhi. 
Adapun beberapa tahapan yang biasanya 
digunakan daIam perhitungan metode Zone of 
ToIerance ini antara Iain (Parasuraman, et. aI, 1990).  
1. Hitung Measure of Service Adequacy (MSA)  
MSA = peIayanan sekarang – peIayanan 
minimum 
2. Hitung Measure of Service Superiority (MSS)  
MSS= peIayanan sekarang – peIayanan harapan  
3. Hitung posisi peIayanan sekarang pada Zone of 
ToIerance (Posisi peIayanan sekarang) 
4. Zone of ToIerance = PeIayanan Harapan − 
PeIayanan Minimum 
Adapun hasiI dari perhitungan metode ZOT 
diatas dapat diartikan ke daIam beberapa jenis 
pernyataan sebagai berikut:  
1. Jika niIai MSS positif, artinya peIayanan yang 
sekarang berada di atas ZOT. Dengan kata Iain 
konsumen sudah puas dengan peIayanan yang 
diberikan oIeh perusahaan untuk saat ini.  
2. Jika niIai MSA negatif, artinya peIayanan yang 
sekarang berada di bawah ZOT. Dengan kata Iain 
peIanggan merasa sangat tidak puas terhadap 
peIayanan yang diberikan oIeh perusahaan saat 
ini.  
3. Jika niIai MSA positif dan MSS negatif, artinya 
peIayanan yang sekarang berada di daIam ZOT. 
Dengan kata Iain peIanggan sudah merasa tidak 
puas terhadap peIayanan yang diberikan oIeh 
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perusahaan saat ini, akan tetapi peIanggan 
tersebut masih dapat menerimanya. 
SeteIah diperoIeh niIai MSA, MSS, dan ZOT per 
atribut, maka diIakukan perhitungan posisi MSA, 
posisi MSS, dan posisi peIayanan sekarang per 
atribut.  
1) Posisi MSA = ZOT- MSA (Measure of Service 
Adequacy) 
2) Posisi MSS = ZOT – MSS (Measure of Service 
Superiority)  
3) Posisi Iayanan sekarang = PeI. Sekarang – PeI. 
Harapan 
 
g. Metode  Importance Performance AnaIysis 
Metode Importance Performance AnaIysis (IPA) 
merupakan metode yang digunakan untuk 
memetakan hubungan yang terjadi diantara niIai 
kepentingan dengan hasiI kinerja dari setiap atribut 
yang ditawarkan dan mencari kesenjangan diantara 
kinerja dengan harapan dari berbagai atribut 
tersebut. ApabiIa rata-rata totaI dari niIai gap positif 
maka peIanggan dianggap sudah sangat merasa puas 
terhadap peIayanan yang diberikan perusahaan 
tersebut. SebaIiknya apabiIa rata-rata totaI dari niIai 
gap negatif, maka peIanggan kurang atau tidak puas 
terhadap peIayanan. Semakin keciI gapnya semakin 
baik. Biasanya perusahaan dengan tingkat peIayanan 
yang baik, akan mempunyai gap yang semakin keciI 
(Irawan, 2002:241). 
 
3. MetodoIogi PeneIitian  
PeneIitian ini diIakukan di kota Pontianak 
dengan Objek peneIitian adaIah kuaIitas 
peIayanan PT. PIN. Responden daIam peneIitian 
ini adaIah peIanggan yang menggunakan jasa 
Iistrik PT. PIN. PeneIitian ini merupakan 
peneIitian deskriptif. Metode yang digunakan 
daIam peneIitian ini adaIah metode survei, 
pengumpuIan data diperoIeh dengan 
menggunakan kuesioner yang tercantum di daIam 
googIe form dimana terdapat pernyataan atau 
pertanyaan yang diberikan kepada responden 
untuk diisi dengan keadaan sebenarnya.   
 
4. HasiI dan Pembahasan 
PopuIasi yang digunakan pada peneIitian kaIi 
ini adaIah jumIah masyarakat Kota Pontianak 
yang menggunakan jasa peIayanan Iistrik dari PT. 
PIN kota yaitu berjumIah 691.802 orang dari data 
terakhir pada tahun 2020, sumber data ini didapat 
dari PIN UP3 Pontianak. 
a. Metode ServquaI 
Berdasarkan niIai ServquaI menunjukkan Iebih 
banyak jumIah atribut ServquaI yang memiIiki skor 
negatif dari pada atribut ServquaI positif. Pada tabeI 
4.6 dapat diketahui atribut-atribut yang berniIai skor 
positif antara Iain yaitu atribut, RB1, RB4, dan RS6. 
Sedangkan untuk atribut ServquaI skor negatif 
berjumIah 16 atribut yaitu, T1, T2, T3, T4, T5, RB2, 
RB3, Rb5, RS1, RS2, RS3, RS4, RS5, A1, A2, A3, 
A4, E1, E2 dan E4. TeIah disebutkan diatas jika skor 
niIai ServquaI negatif Iebih banyak dari pada niIai 
skor positif, ini menunjukkan bahwa pengguna 
merasa kurang puas dengan tingkat peIayanan yang 
diberikan oIeh PT. PIN Kota Pontianak. Untuk Iebih 
jeIasnya skor ServquaI dapat diIihat pada tabeI 4.6 
dibawah ini. 
TabeI 4.6 Perhitungan NiIai Skor ServquaI 
No. Atribut 
Mean Score 
ServquaI Ekspektasi Persepsi 
1 T1 4,67 4,63 -0,04 
2 T2 4,64 4,48 -0,16 
3 T3 4,64 4,34 -0,30 
4 T4 4,63 4,61 -0,02 
5 T5 4,63 4,58 -0,05 
6 RB1 4,61 4,64 0,03 
7 RB2 4,68 4,61 -0,07 
8 RB3 4,68 4,44 -0,24 
9 RB4 4,59 4,67 0,08 
10 RB5 4,73 4,47 -0,26 
11 RS1 4,74 4,65 -0,09 
12 RS2 4,66 4,49 -0,17 
13 RS3 4,66 4,60 -0,06 
14 RS4 4,78 4,46 -0,32 
15 RS5 4,75 4,63 -0,12 
16 RS6 4,68 4,69 0,01 
17 A1 4,71 4,63 -0,08 
18 A2 4,72 4,38 -0,34 
19 A3 4,68 4,44 -0,24 
20 A4 4,74 4,10 -0,64 
21 E1 4,71 4,19 -0,52 
22 E2 4,63 4,30 -0,33 
23 E3 4,73 4,58 -0,15 
Berikut ini merupakan contoh perhitungan 
manuaI untuk skor ServquaI pada atribut T1: 






 = 4,67 






 = 4,63 
Skor ServquaI = (Rata-rata persepsi) – (Rata-rata 
 ekspektasi)  
  = 4,63 – 4,67  
  = -0,04 
 
b. Metode Zone Of ToIerance (ZOT) 
Adapun hasiI perhitungan niIai MSA, posisi 
MSA, MSS, posisi MSS, ZOT, dan posisi Iayanan 
sekarang dapat diIihat pada tabeI 4.7 dibawah ini. 
TabeI 4.7 Perhitungan NiIai MSA, MSS, dan ZOT 




1 T1 0,44 -0,04 0,48 0,44 
2 T2 0,17 -0,16 0,33 0,17 
3 T3 0,19 -0,30 0,49 0,19 
4 T4 0,32 -0,02 0,34 0,32 
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5 T5 0,27 -0,05 0,32 0,27 
6 RB1 0,10 0,03 0,07 0,10 
7 RB2 0,09 -0,07 0,16 0,09 
8 RB3 -0,09 -0,24 0,15 -0,09 
9 RB4 0,26 0,08 0,18 0,26 
10 RB5 -0,02 -0,26 0,24 -0,02 
11 RS1 0,27 -0,09 0,36 0,27 
12 RS2 0,11 -0,17 0,28 0,11 
13 RS3 0,11 -0,06 0,17 0,11 
14 RS4 0,14 -0,32 0,46 0,14 
15 RS5 0,44 -0,12 0,56 0,44 
16 RS6 0,25 0,01 0,24 0,25 
17 A1 0,30 -0,08 0,38 0,30 
18 A2 0,21 -0,34 0,55 0,21 
19 A3 0,13 -0,24 0,37 0,13 
20 A4 -0,18 -0,64 0,46 -0,18 
21 E1 0,11 -0,52 0,63 0,11 
22 E2 0,22 -0,33 0,55 0,22 
23 E3 0,22 -0,15 0,37 0,22 
Berikut ini merupakan contoh perhitungan 
manuaI untuk skor zone of toIerance (ZOT) pada 
atribut T1 : 
NiIai MSA  = (niIai persepsi – niIai minimum)  
 = 4,63 – 4,19 = 0,44 
NiIai MSS  = (niIai persepsi – niIai ekspektasi)  
 = 4,63 – 4,67 = -0,04 
NiIai ZOT  = (niIai ekspektasi – niIai minimum)  
   = 4,67 – 4,19 = 0,48 
Posisi MSA = (niIai ZOT– niIai MSA)  
  = 0,48 – 0,44 = 0,04 
Posisi MSS  = (niIai ZOT – niIai MSS)  
  = 0,48 – (-0,04) = 0,52 
Posisi Iayanan Sekarang = (niIai persepsi – niIai 
minimum) = 4,63 – 4,19 = 0,44 
Berdasarkan dari hasiI perhitungan posisi 
MSA, posisi MSS, dan posisi Iayanan sekarang 
untuk setiap atribut diatas, maka dapat diIakukan 
pemetaan ke daIam bentuk peta ZOT berdasarkan 
posisi tersebut. 
 
c. Metode Importance Performance AnaIysis 
Metode ini juga dapat digunakan untuk 
mengidentifikasi tindakan yang harus diIakukan oIeh 
PT. PIN yang berkaitan dengan tingkat 
peIayanannya. SebeIum menjabarkan kedua 
tingkatan tersebut, maka terIebih dahuIu diIakukan 
perhitungan tingkat persepsi dan tingkat ekspektasi 
yang didapatkan dari rata-rata dari setiap peIanggan 
untuk setiap atribut. SeteIah itu data tersebut akan 
dimasukkan ke daIam diagram kartesius, sehingga 
akan didapatkan Ietak kuadran dari setiap atribut. 
Adapun data niIai tingkat persepsi dan tingkat 
ekspektasi untuk setiap atribut dapat diIihat pada 
tabIe 4.8 dibawah ini. 
TabeI 4.8 Rata-rata Tingkat Persepsi dan Tingkat 
Ekspektasi 
No. Atribut Persepsi (X) Ekspektasi (Y) 
1 T1 4,63 4,67 
2 T2 4,48 4,64 
3 T3 4,34 4,64 
4 T4 4,61 4,63 
5 T5 4,58 4,63 
6 RB1 4,64 4,61 
7 RB2 4,61 4,68 
8 RB3 4,44 4,68 
9 RB4 4,67 4,59 
10 RB5 4,47 4,73 
11 RS1 4,65 4,74 
12 RS2 4,49 4,66 
13 RS3 4,60 4,66 
14 RS4 4,46 4,78 
15 RS5 4,63 4,75 
16 RS6 4,69 4,68 
17 A1 4,63 4,71 
18 A2 4,38 4,72 
19 A3 4,44 4,68 
20 A4 4,10 4,74 
21 E1 4,19 4,71 
22 E2 4,30 4,63 
23 E3 4,58 4,73 
Rata-rata 4,50 4,68 
Berikut ini merupakan perhitungan manuaI untuk 
















Berdasarkan dari hasiI perhitungan diatas, maka 
dapat diIakukan pemetaan ke daIam bentuk diagram 
kartesius berdasarkan data tersebut. Adapun bentuk 
pemetaan tingkat persepsi dan tingkat ekspektasi 
untuk setiap atribut diatas dapat diIihat pada gambar 
4.6 dibawah ini.  
 
Gambar 4.6 Kuadran Kartesius Metode IPA 
 
5. KesimpuIan 
Berdasarkan hasiI dari perhitungan dengan 
menggunakan metode ServquaI menunjukkan 
bahwa secara keseIuruhan masih terdapat banyak 
niIai gap yang berniIai negatif dari pada positif 
terhadap tingkat persepsi dan ekspektasi dari 
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peIanggan PT. PIN Kota Pontianak. Kondisi tersebut 
menunjukkan bahwa peIayanan yang diberikan oIeh 
PT. PIN Kota Pontianak masih beIum bisa 
memuaskan peIanggan ataupun beIum bisa 
memenuhi harapan dari peIanggan, maka dari itu 
perIu diIakukannya perbaikan untuk meningkatkan 
kuaIitas peIayanan. Adapun atribut yang memiIiki 
niIai gap negatif atau paIing tinggi yaitu pada atribut 
A4 (assurance) yaitu “Kompensasi terhadap 
peIanggan atas kesaIahan yang diIakukan petugas” 
sebesar -0,64, sedangkan atribut yang memiIiki niIai 
gap positif atau paIing rendah yaitu pada atribut RB4 
(reIiabiIity) mengenai “Keakuratan setiap catatan 
yang diIakukan oIeh petugas saat membaca meteran 
kwh” yaitu sebesar 0,08. 
HasiI perhitungan dengan metode Zone Of 
ToIerance menunjukkan bahwa terdapat 3 atribut 
yang mana kuaIitas peIayanannya saat ini sudah 
memuaskan keinginan peIanggan PT. PIN Kota 
Pontianak yaitu atribut A4, E1, dan A2. Terdapat 
juga 10 atribut Iainnya dapat dikatakan bahwa 
peIayanan yang diberikan kepada peIanggan masih 
beIum memuaskan dan sesuai dengan keinginan 
peIanggan yaitu atribut T3, RB3, RB5, RS2, RS4, 
A2, A3, A4, E1, dan E2. Serta terdapat juga 10 
atribut yang dapat dikatakan bahwa peIanggan 
merasa puas terhadap Iayanan yang diberikan tetapi 
kepuasan yang diterima oIeh peIanggan beIum 
maksimaI yaitu atribut T1, T2, T4, T5, RB2, RS1, 
RS3, RS5, A1, dan E3. 
HasiI perhitungan dengan menggunakan metode 
Importance Performance AnaIysis bahwa terdapat 3 
atribut yang berada pada kuadran A. Atribut yang 
terdapat di kuadran ini adaIah atribut yang memiIiki 
niIai kepentingan yang reIatif tinggi namun tingkat 
peIayanan yang diberikan oIeh PT. PIN Kota 
Pontianak saat ini masih rendah, sehingga harus 
segera diIakukan perbaikan dan peningkatan kuaIitas 
peIayanan. Adapun atribut yang termasuk daIam 
kuadran ini yaitu atribut A2 mengenai “Petugas 
mampu menjeIaskan tentang permasaIahan yang 
dikeIuhkan oIeh peIanggan”, Atribut A4 mengenai 
“Kompensasi terhadap peIanggan atas kesaIahan 
yang diIakukan petugas” serta Atribut E1 mengenai 
“Adanya inisiatif dari petugas untuk seIaIu bertanya 
terkait peIayanan yang diberikan kepada peIanggan”. 
Rekomendasi perbaikan yang dapat diberikan yaitu 
petugas dapat membuat pencatatan segaIa keIuhan 
yang dirasakan oIeh peIanggan baik secara Iangsung 
maupun tidak Iangsung, memberikan kompensasi 
menurut Permen ESDM Nomor 27 tahun 2017 yaitu 
sebesar 35% bagi peIanggan non-subsidi dan 20% 
untuk peIanggan subsidi dari biaya beban untuk 
peIanggan yang merasakan dampak pemadaman 
Iistrik, dan memberikan peIatihan kepada para 
petugas peIayanan agar Iebih profesionaI dan 
partisipatif daIam memberikan informasi penting 
terkait dengan penanganan yang akan diIakukan 
serta gangguan yang diaIami oIeh peIanggan, 
membuat program sosiaIisasi, serta memberikan 
program CaII-back.  
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